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ABSTRAK
Perkembangan E-Commerce di Indonesia membuat Pertumbuhan online travel agent
meningkat setiap tahunnya. Tiket.com merupakan E-Commerce dalam bidang online
travel di Indonesia yang memilki tagline “kemudahan ada tiketnya” merupakan
penyedia jasa booking layanan tiket online sejak lama namun masih belum berada di
posisi teratas sebagai layanan Reservasi tiket online (topbrand-award.com, 2019) .
Tujuan dari peneltian ini yaitu mengetahui Brand Image (X1), E-Service Quality (X2)
terhadap Proses Keputusan Pembelian pada Tiket.com menurut persepsi konsumen
Serta mengetahui variabel mana yang paling berpengaruh. Metode penelitian yang
digunakan adalah Deskriptif Kuantitatif dan populasi yaitu seluruh konsumen yang
pernah membeli dan menggunakan aplikasi atau website Tiket.com yang tidak
diketahui secara pasti dan untuk sampel dari penelitian ini yaitu konsumen yang pernah
membeli dan menggunakan aplikasi atau website Tiket.com dengan jumlah sampel 100
responden dan Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda.
Kesimpulan dari penelitian ini adalah variabel dengan masing-masing item memiliki
presentase Brand Image 80,37%, E-Service Quality 77,33% dan Proses keputusan
pembelian 79,36%. bahwa Brand Image, E-Service Quality dan Proses Keputusan
Pembelian sama-sama termasuk dalam katgori baik dan Proses Keputusan Pembelian
dipengaruhi oleh Brand Image dan E-Service Quality sebesar 70,7 % dan sisanya
29,3% dipengaruhi oleh variabel lain.
Kata kunci: Brand Image, E-Service Quality, Proses Keputusan Pembelian.
ABSTRACT
The development of e-commerce in Indonesia has made the growth of online travel
agents increase every year. Tiket.com is an E-Commerce in the field of online travel in
Indonesia which has the tagline "ease of tickets" is a provider of online ticket booking
services for a long time but is still not in the top position as an online ticket reservation
service (topbrand-award.com, 2019 ). The purpose of this research is to know the
Brand Image (X1), E-Service Quality (X2) of the Purchasing Decision Process at
Tiket.com according to consumers' perceptions and to know which variables are most
influential. The research method used is Quantitative Descriptive and population, that
is, all consumers who have bought and used the Tiket.com application or website that
are not known for certain and for the sample of this study are consumers who have
bought and used the Tiket.com application or website with a number of samples 100
respondents and data analysis techniques using multiple linear regression analysis. The
conclusion of this study is the variable with each item having a percentage of Brand
Image 80.37%, E-Service Quality 77.33% and the purchase decision process 79.36%.
that Brand Image, E-Service Quality and Purchasing Decision Process are both
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included in both categories and the Purchasing Decision Process is influenced by
Brand Image and E-Service Quality by 70.7% and the remaining 29.3% is influenced by
other variables.
Keywords: Brand Image, E-Service Quality, Purchase Decision Process
PENDAHULUAN
Dilansir dari (ekbis.sindonews.com, 2019) Perkembangan E-Commerce di
Indonesia memberikan sumbangan cukup besar disektor online travel agent. Salah
contoh bisnis OTA yaitu Tiket.com yang memilki tagline “kemudahan ada tiketnya”
merupakan penyedia jasa booking layanan tiket online sejak 2011. Pada tahun 2019
Tiket.com menjadi pilihan pencarian mesin yang sedang membutuhkan layanan travel
online dari hasil murni perncarian mendapat presentase 51,32%. Dilansir dari
(similarweb, 2019) Tiket.com mengalami fluktuasi penurunan pengunjung untuk itu
Tiket.com harus mempertahankan brand nya agar tetap eksis dalam dunia online travel
agent.
Menurut Priansa (2017:243) Brand adalah cara perusahaan dalam mengenalkan
produknya kepada calon konsumen. Dilansir dari (topbrand-award.com, 2019)
Tiket.com masuk dalam top brand index fase 2 2019 namun tiket.com rangking ke 5
terakhir hal tersebut menandakan bahwa Tiket.com harus lebih keras dalam meraih
pangsa pasarnya.
Tiket.com mengusung tagline “Kemudahan ada Tiketmya” memberikan layanan
bagi calon konsumen untuk memudahkan pesan tiket dan hotel. Tiket.com juga
mengkategorikan produk dan jasa yang dijual pada situsnya untuk memudahkan
konsumen mencari kebutuhannya. Namun terdapat beberapa respon konsumen yang
sudah pernah menggunakan Tiket.com yang mengulas tentang kekecewaanya terhadap
brand image Tiket.com dari tanggapan konsumen tersebut dikhawatirkan akan
membawa dampak buruk bagi Brand Image Tiket.com dan juga untuk calon konsumen
data ini juga didukung oleh fachruddin (2016:82) bahwa sangat penting untuk menjaga
Brand Image dari masalah negative muncul dari internal maupun eksternal perusahaan
karena akan lebih susah untuk memperbaiki atau membangun brand image yang kurang
baik daripada membuat atau merancang brand image yang baru. Selain tanggapan
tentang Brand Image terdapat juga ulasan tentang E-Service quality
Menurut Zeithaml et al (2017:91) E-Service Quality adalah dimana situs dari
sebuah web perusahaan bisa menyediakan belanja, pembelian, dan pengiriman yang
efektif dan efisien. Salah satu yang menerapkan elektronik customer service adalah
Tiket.com yang mempunyai layanan Customer Service 24/7, namun ada beberapa
respon tanggapan konsumen mengenai E-Service Quality yang dirasakan konsumen
bahwa pelayanan elektronik yang diberikan oleh Tiket.com yang dianggap masih
lambat dalam merespon tanggapan sehingga membuat konsumen kecewa. Hal tersebut
dikhawatirkan akan membawa dampak negative yang mana Menurut Chou, shu & Goo,
2009 dalam pujiah dan fatmawati (2018:1) mengatakan dampak negative tersebut dapat
membuat konsumen kecewa sehingga dapat beralih ke pesaing selain itu konsumen
dapat menceritakan pengalaman jelek yang diterimanya pada orang lain sehingga dapat
berpengaruh dalam proses pengambilan keputusan.
Penelitian yang mendukung yaitu Riski Taufik hidayah dan Eriesty minda utami
terdapat hasil hubungan yang baik antara brand image dengan proses keputusan karena
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dalam membeli konsumen selalu mempertimbangkan sesuatu yang nantinya menjadi
motivasi untuk melakukan pembelian. penelitian yang lain yang memiliki pengaruh
yang positif adalah E – Service Quality dengan proses keputusan pembelian karena
untuk membeli sesuatu dengan kemudahan mencari informasi, ketepatan dan kecepatan
pengiriman dalam situs jual beli akan memotivasi konsumen dalam melakukan
pembelian.
Peneliti melakukan pra survei mengenai Brand Image, E-Service Quality kepada 30
orang responden yang pernah membeli dan menggunakan aplikasi atau Website
Tiket.com Survei dilakukan untuk melihat masalah apa yang muncul di antara variabel.
Hasil menunjukkan bahwa diantara dua variabel Brand Image dan E-Service Quality
masih dianggap kurang baik. Hal tersebut dikhawatirkan akan membawa dampak pada
berkurangnya konsumen dalam membeli produk yang akan ditawarkan oleh Tiket.com.
TINJAUAN PUSTAKA
Brand Image
Menurut keller (2013:77) Brand Image adalah nilai dan makna yang dilekatkan kepada
konsumen melalui sebuah produk atau layanan. Selain itu menurut Ali Hasan dalam
Sarippudin, dkk (2019) bahwa citra merek merupakan serangkai sifat tangible dan
intangible, seperti ide, keyakinan, nilai-nilai, kepentingan, dan fitur yang menjadikan
unik jika dibuatnya. Secara visual dan kolektif, seumpama brand image itu selalu
mewakilkan seluruh karakteristik internal dan eksternal yang sanggup mempengaruhi
bagaimana salah satu merek itu bisa dinikmati oleh target pasar atau pelanggan. Berikut
adalah dimensi dari teori Brand Image adalah sebagai berikut:
1. Strength of Brand Association
Sebuah program pemasaran yang konsisten sepanjang waktu yang diciptakan
dapat membangun brand image dalam ingatan konsumen.
2. Favourabel of Brand Association
Sebuah program komunikasi pemasaran yang memiliki tujuan agar Brand dari
perusahaan tersebut mudah diingat.
3. Uniqueness of Brand Association
Program komunikasi pemasaran yang terdapat dua acuan melihat dari kesamaan
dan perbedaan dengan asosiasi merek atau produk yang lain.
E-Service Quality
Menurut Zeithaml et al (2017:91), E-Service Quality adalah dimana situs dari sebuah
web perusahaan bisa menyediakan belanja, pembelian, dan pengiriman yang efektif dan
efisien. Dalam teori E-Service Quality Terdapat 7 dimensi yang akan dijabarkan sebagai
berikut:
1. Efficiency
Kecepatan dan kemudahan dalam menggunakan situs
2. Fulfillment
Indikator pemenuhan janji yang dilakukan oleh perusahaan
3. System availability
Fungsi teknikal dari website penyedia dalam performa yang diberikan dan
bagaimana tampilan yang akan disuguhkan
4. Privacy
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Keamanan situs dalam melindungi informasi konsumen
5. Responsiveness
Penanganan tanggapan dari penyedia layanan dalam masalah atau permintaan
akan suatu informasi tertentu apakah melakukan support yang cepat dan tepat
6. Compesantion
Penyediaan fitur refund atau menyediakan ganti rugi kepada konsumen apabila
terjadi ketidaksesuain dengan keinginan konsumen
7. Contact
layanan yang ditawarkan perusahaan agar bisa bercakap langsung dengan
perusahaan melalui website, telpon atau perwakilan online lainnya
Proses Keputusan Pembelian
Menurut Kotler dan Keller (2016:195) Proses keputusan pembelian adalah proses untuk
membeli produk atau jasa melalui 5 tahap sebelum membeli produk atau jasa, sebagai
berikut:
1. Pengenalan kebutuhan
Mengetahui masalah atau kebutuhan yang datangnya dari eksternal atau internal
pribadi.
2. Pencarian Informasi
Ketika kebutuhan sudah diketahui biasanya konsumen akan mencari informasi
yang dibutuhkan.
3. Evaluasi Alternatif
Konsumen tersebut mengevaluasi setiap informasi yang sudah didapatkan agar
memuaskan kebutuhanya.
4. Keputusan Pembelian
Setelah mengevaluasi informasi biasanya konsumen membuat keputusan bahwa
akan membeli produk atau jasa tersebut atau tidak
5. Perilaku Pascapembelian
Perilaku dimana konsumen sudah memutuskan pembelian apabila terjadi
ketidaksesuain karena memperhatikan fitur tertentu atau lainya konsumen dapat
mencari informasi baru lagi.
Hipotesis
Menurut Sujarweni (2015:68) Hipotesis adalah jawaban sementara atas kerangka
penelitian yang sudah dirancang. Hipotesis ialah pernyataan sementara mengenai
hubungan atas beberapa variabel atau lebih.Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah
di gambarkan pada gambar diatas, maka peneliti mengambil hipotesis, yaitu :
“Terdapat Pengaruh Brand Image dan E- Service Quality berpengaruh terhadap
proses keputusan pembelian pada Tiket.com baik secara simultan maupun
parsial”
Kerangkan Pemikiran Penelitian
Kerangka pemikiran penelitian dapat dilihat pada gambar 1.
METODOLOGI PENELITIAN
Metode penelitian dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian
Deskriptif Kuantitatif dan Objek penelitian ini yaitu Tiket.com untuk populasinya
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adalah seluruh konsumen yang pernah membeli dan menggunakan aplikasi atau website
Tiket.com yang tidak diketahui secara pasti dan untuk sampel dari penelitian ini yaitu
konsumen yang pernah membeli dan menggunakan aplikasi atau website diTiket.com
dengan jumlah sampel 100 responden dan Pengambilan sampel penelitian yang
dilakukan menggunakan metode Non Probability Sampling, Pengolahan data
menggunakan software SPSS versi 25 for windows dengan jumlah sampel 100
responden. Pada penelitian ini tidak mengetahui pasti populasi sehingga penentuan
jumlah sampel menggunakan rumus Bernoulli sebagai berikut:
Keterangan:
Z = Nilai standard distribusi normal
  = Tingkat ketelitian
p = Probabilitas ditolak
q = Probabilitas diterima (1-p)
e = Tingkat kesalahan
penelitian ini menggunakan tingkat kepercayaan 95% dan tingkat ketelitian (α)
5% yang mempengaruhi nilai Z = 1,96. Tingkat kesalahan ditentukan sebesar 10%. Dan
untuk nilai probabilitas kuesioner diterima (benar) atau salah (ditolak) yaitu 0,5.
Sehingga dari rumus yang sudah dijelakan, terdapat jumlah kuesioner yaitu:
Dari hitungan diatas terdapat 96,04 sampel tetapi peneliti mengambil responden
sebanyak 100 responden karena mengantisipasi kesalahan dalam melakukan pengisian
kuesioner.
Operasional variabel adalah aktivitas dalam mengukur variabel yang berdasarkan kategori
yang tercermin dalam dimensi-dimensi atau indikator-indikator variabel penelitian (Widodo, 2017: 82).
Penelitian variabel Menurut Sugiyono (2018:55) menyatakan bahwa sebuah atribut, sifat dan
value dari orang, objek atau aktivitas beragam dimana ditetapkan oleh peneliti guna mempelajari dan
menarik kesimpulanya.
1. Menurut Sugiyono (2018:57), variabel independen (bebas) yaitu variabel yang mempengaruhi atau
yang memiliki pengaruh pada svariabel dependen (terikat). Variabel independen/bebas pada
penelitian ini yakni Brand Image (X1) dan E- Service Quality (X2) yang ditentukan dengan skala
ordinal.
2. Variabel terikat/dependen (Y), menurut Sugiyono (2018:57) adalah variabel yang dipengaruhi atau
yang menjadi akibat dari adanya variabel independen. Pada penelitian ini yang merupakan
variabel dependen/terikat adalah Proses Keputusan Pembelian (Y).
Menurut Sugiyono (2018:213) cara mengumpulkan data melalui berbagai
sumber, setting dan cara lainya. Namun disini peneliti melakukan pengumpulan data
dari sumber, yaitu:
1. Sumber primer dari penelitian ini yaitu dari penyebaran kuesioner kepada
konsumen yang pernah membeli baik aplikasi atau website.
JIMEA | Jurnal Ilmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntansi) Vol. 4 No. 2, 2020
P-ISSN; 2541-5255 E-ISSN: 2621-5306 | Page 6
Sumber sekunder dari penelitian ini seperti data yang didapatkan dari orang atau
dokumen, dan teknik pengumpulan data sekunder pada penelitian ini melalui jurnal
publikasi, studi pustaka, buku, karya tulis atau peneltian terdahulu.
Pengujian Hipotesis
Uji F
Menurut Ghozali (2013:177) uji F diuji tujuannya yaitu apakah variabel bebas
secara simultan akan mempengaruhi variabel terikat. Berikut kriteria penerimaan dan
penolakan:
1) Fhitung < Ftabel, maka tidak berpengaruh secara simultan atau H₀ diterima dan
Ha ditolak
2) Fhitung > Ftabel, maka berpengaruh simultan atau H₀ ditolak dan Ha diterima
Uji t
Menurut Ghozali (2013:88), uji t dilakukan untuk menentukan apakah variabel
bebas secara parsial mempengaruhi variabel terikat. Berikut kriteria pengujian yang
dilakukan yaitu :
Ho : Brand Image tidak mempengaruhi proses keputusan pembelian pada
Tiket.com
Ha1 : Brand Image mempengaruhi proses keputusan pembelian pada
Tiket.com
H0 : E-Service Quality tidak mempengaruhi proses keputusan pembelian
pada Tiket.com
Ha1 : E-Service Quality mempengaruhi proses keputusan pembelian pada
Tiket.com
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Validitas dan Reliabilitas
Berdasarkan pengujian validitas di dalam penelitian ini adalah valid karena
Karena nilai yang didapat lebih tinggi dari 0.1966. sedangkan untuk reliablitias
penelitian dapat dilihat pada tabel 1.
Berdasarkan Tabel 1 menunjukan nilai atau skor Cronbach’s Alpha dari variabel
Brand Image sebesar 0,853, variabel E-Service Quality sebesar 0,940, dan variabel
Proses Keputusan Pembelian 0,902 yaitu lebih besar dari 0,7. sehingga dapat dikatakan
reliable dengan tingkat hubungan yang sangat kuat. Reliabilitas data dapat dipercaya,
yang artinya bahwa pernyataan pada kuesioner tersebut jawaban responden stabil atau
konsisten dari setiap waktu ke waktu
Uji Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan mengetahui hubungan fungsional antara
variabel dependen dihubungkan dengan dua atau lebih variabel independen, sehingga
dari hubungan diperoleh apabila hanya variabel lainnya diketahui. Hal ini ditunjukkan
pada tabel 2.
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Dari tabel 2 diperoleh persamaan sebagai berikut :
Y = 7,127 + 0,487 X1 + 0,384 X2
Dari hasil persamaan regresi linier berganda tersebut akan dijelaskan sebagai berikut :
a. Nilai Y merupakan besarnya keputusan pembelian pada Tiket.com
b. Nilai a adalah nilai konstanta dalam persamaan regresi. Konstanta dalam penelitian
ini sebesar 7.127 menunjukan bahwa jika kedua variabel bebas (X1 dan X2) sama
dengan nol, yang berarti bahwa nilai Proses Keputusan Pembelian pada Tiket.com
tanpa adanya Brand Image dan E-Service Quality. Angka 7,127 dibagi dengan 10
butir pernyataan kuesioner tentang Proses Keputusan Pembelian sehingga
memperoleh hasil 0,7127 Dari hasil tersebut disimpulkan bahwa Proses Keputusan
Pembelian pada Tiket.com 0,7127 jika tanpa adanya variabel yaitu Brand Image
dan E-Service Quality.
c. Nilai b merupakan angka koefisien pada persamaan regresi linier berganda.
Koefisien berganda b terbagi menjadi dua, yaitu koefisien X1 dan koefisien X2.
1) Koefisien X1 dalam penelitian ini sebesar 0,487 yang artinya angka tersebut
memberikan arti bahwa Brand Image (X1) berpengaruh secara positif
terhadap Proses Keputusan Pembelian. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan
bahwa apabila Tiket.com meningkatkan satu skala variabel Brand Image
maka Proses Keputusan Pembelian akan bertambah sebesar 0,487.
2) Koefisien X2 sebesar 0,384 yang artinya angka tersebut memberikan arti
bahwa E-Service Quality mempengaruhi Proses Keputusan Pembelian. Dari
hasil yang didapatkan dapat disimpulkan bahwa Tiket.com meningkatkan satu
skala variabel E-Service Quality maka keputusan pembelian akan bertambah
sebesar 0,384.
Uji F
Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel Independen atau bebas
mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen atau terikat. Derajat kepercayaan
adalah 0,05, untuk hipotesis dari penelitian ini, sebagai berikut :
H0 : Brand Image dan E-Service Quality tidak mempengaruhi Proses Keputusan
Pembelian pada Tiket.com.
H1 : Brand Image dan E-Service Quality mempengaruhi Proses Keputusan
Pembelian pada Tiket.comBerdasarkan analisis tabel 3, diperoleh Fhitung = 116,807 >
Ftabel = 3,09 dan nilai Sig < 0,005 Maka Ho berpengaruh secara simultan, Brand
Image dan E-Service Quality secara Individu maupun bersamaan berpengaruh terhadap
Proses Keputusan pembelian pada Tiket.com atau sama denga H0 ditolak dan H1
diterima.
Uji t
Pada uji t ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas,
hipotesis dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
Ho : Brand Image tidak mempengaruhi proses keputusan pembelian pada Tiket.com
H1 : Brand Image mempengaruhi proses keputusan pembelian pada Tiket.com
H0 :E-Service Quality tidak mempengaruhi proses keputusan pembelian pada
Tiket.com
H1 : E-Service Quality mempengaruhi proses keputusan pembelian pada Tiket.com.
Berdasarkan tabel 4, hasil uji t data penelitian ini adalah 3,274. Dan Berdasarkan
perhitungan uji t pada X1 dapat diperoleh thitung sebesar 4,066 > ttabel 1,984 dan nilai sig
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< dari 0,005 maka H0 ditolak maka secara parsial variabel, penerapan Brand Image
berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian. Sedangkan thitung X2 sebesar 7,339 > ttabel
1,984 dan nilai sig < dari 0,005 maka H0 ditolak maka secara parsial variabel E-service
Quality berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian.
Analisis Besarnya Pengaruh
Analisis besarnya pengaruh parsial bertujuan untuk mengetahui besarnya
pengaruh masing-masing variabel independen, berikut hasil Analisis korelasi parsial
(lihat tabel 5).
Pengaruh parsial didapatkan dari standardized coefficient beta dan zero-order.
Berdasarkan hasil data pada tabel.5 bahwa Brand Image (X1) terhadap Proses
Keputusan Pembelian (Y) memiliki pengaruh secara parsial adalah sebesar 23,7 %,
besarnya pengaruh E-Service Quality (X2) terhadap Proses Keputusan Pembelian (Y)
secara parsial adalah sebesar 47,0% dan total pengaruh Brand Image, E-Service Quality
terhadap Proses Keputusan Pembelian sebesar 70,7%.
Koefisien Determinasi
Besarnya pengaruh yang didapat pada penelitian ini dapat ditunjukan oleh
koefisien determinasi, dapat dilihat pada tabel 66.Berdasarkan Tabel diatas dapat dilihat
nilai dari (R) yang didapat yaitu 0,841 yang dapat dihitungkan kembali dengan
perhitungan koefisien determinasi, sebagai berikut:
KD = R2X 100%
= (0,841)2X 100%
= 70,7%
Berdasarkan hasil uji R kuadrat, terdapat nilai R square sebesar 0,707. Hal ini
menjelaskan 70,7 % bahwa Proses Keputusan Pembelian dipengaruhi oleh Brand
Image dan E-Service Quality, sedangkan 29,3 % dipengaruhi oleh faktor lainya, Seperti
Promosi Media Sosial dan lain-lain yang berpengaruh pada proses keputusan pembelian.
PEMBAHASAN
Dari penelitian ini adalah variabel dengan masing masing item yang dimiliki dan
hasil presentase Brand Image 80,37%, E-Service Quality 77,33% dan Proses keputusan
pembelian sebesar 79,36%. bahwa Brand Image, E-Service Quality dan Proses
Keputusan Pembelian sama-sama termasuk dalam kategori baik Berdasarkan
perhitungan melalui software SPSS Versi 25.0, dinyatakan bahwa Brand Image dan E-
Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Proses Keputusan Pembelian pada
Tiket.com baik secara parsial maupun simultan. Pengujian hipotesis secara parsial
membandingkan nilai t hitung dengan t tabel Karena nilai t hitung yang diperoleh lebih besar
dari t tabel, maka terjadi penolakan pada hipotesis nol. Artinya, terdapat pengaruh secara
siginifikan antara Brand Image dan E-Service Quality terhadap Keputusan Proses
Pembelian pada Tiket.com secara parsial. Besar pengaruh yang diberikan Brand Image
dan E-Service Quality terhadap Keputusan Proses Pembelian pada Tiket.com adalah
sebesar 70.7%.
Penelitian yang mendukung yaitu Riski Taufik hidayah dan Eriesty minda utami
terdapat hasil hubungan yang baik antara brand image dengan proses keputusan karena
dalam membeli konsumen selalu mempertimbangkan sesuatu yang nantinya menjadi
motivasi untuk melakukan pembelian. penelitian yang lain yang memiliki pengaruh
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yang positif adalah E – Service Quality dengan proses keputusan pembelian karena
untuk membeli sesuatu dengan kemudahan mencari informasi, ketepatan dan kecepatan
pengiriman dalam situs jual beli akan memotivasi konsumen dalam melakukan
pembelian.
Penelitian Asep Sarippudin, Iis Dewi Fitriani dan Wandy Zulkarnaen
mendukung bahwa terdapat pengaruh baik dari citra merek terhadap proses keputusan
pembelian adalah sebesar 18,9% dan sisanya sebesar 81,1%.
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
dari penelitian yang telah dilaksanakan untuk menjawab identifikasi masalah dapat
ditarik hasil kesimpulanya ialah:
1. Analisis deskriptif yang didapatkan dari responden berjumlah 100 terdapat
presentase 80,37% pada variabel Brand Image yang masuk dalam kategori baik
dimana hasil presentase tersebut menunjukan bahwa penerapan pada Tiket.com
secara keseluruhan sudah diterima baik.
2. Berdasarkan analisis deskriptif yang didapatkan pada variabel E-Service Quality
(X2) mendapatkan presentase 77,33% dengan kategori baik hal tersebut
menunjukan bahwa secara keseluruhan E-Sevice Quality pada Tiket.com sudah
berjalan dengan baik.
3. Berdasarkan analisis deskriptif pada variabel Y yaitu Proses Keputusan Pembelian
mendapatkan presentase 79,36% dengan kategori baik dimana secara keseluruhan
bahwa Tiket.com telah berpengaruh dengan baik.
4. Brand Image dan E-Service Quality berpengaruh terhadap Proses Keputusan
Pembelian pada Tiket.com, Besar pengaruh Brand Image dan E-Service Quality
secara simultan terhadap Proses Keputusan Pembelian Tiket.com adalah sebesar
70.7%.
5. Besarnya pengaruh X1 atau Brand Image memiliki kontribusi atau pengaruh
terhadap Proses keputusan Pembelian sebesar 4,006. Dan hasil dari variabel X2 atau
E-Service quality terhadap Proses Keputusan Pembelian memiliki Thitung 7,339 dan
dapat disimpulkan bahwa Thitung > Ttabel yang mana X2 atau E-Sevice Quality
memiliki pengaruh secara parsial terhadap Keputusan Pembelian sebesar 7,339 atau
terdapat bahwa besarnya pengaruh Brand Image (X1) terhadap Proses Keputusan
Pembelian (Y) secara parsial adalah sebesar 23,7 %, besarnya pengaruh E-Service
Quality (X2) terhadap Proses Keputusan Pembelian (Y) secara parsial adalah
sebesar 47,0.
Saran
Bagi Perusahaan
Dari beberapa kesimpulan yang telah diuraikan sebelumnya ada beberapa saran untuk
pihak perusahaan yang semoga membantu dalam perkembangan masa depan
perusahaan, saran yang diajukan adalah:
1. Walaupun sytem refund dari Tiket.com sudah baik untuk meningkatkan lagi system
refund agar masuk dalam kategori sangat baik Ada baiknya perusahaan kedepanya
memperbaiki system refund dengan cepat agar konsumen merasa lebih percaya
sehingga citra dan pelayanan perusahaan baik dimata konsumen karena E-Service
Quality berpengaruh terhadap Proses Keputusan Pembelian. contohnya yaitu
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menawarkan refund cepat dengan waktu 7x24 dengan pertimbangan harga tiket
tertentu.
2. Walaupun advertising dari Tiket.com sudah baik untuk meningkatkan lagi
advertising agar masuk dalam kategori sangat baik sebaiknya Tiket.com
melakukan advertising saat momen terpenting agar citra dimata konsumen baik
dan konsumen tidak merasa terganggu dengan banyaknya iklan yang masuk yang
nantinya menghambat proses keputusan pembelian pada Tiket.com contohnya:
membuat strategi promosi iklan di moment tertentu yang relate dengan kehidupan
sehari-hari.
3. Walaupun fitur yang ditawarkan oleh Tiket.com sudah baik untuk meningkatkan
lagi fitur masuk dalam kategori sangat baik sebaiknya Tiket.com melakukan
strategi trend pasar terkini seperti penambahan fitur seperti Tiket bioskop, online
chek in, Tiket Makan, antar jemput, Jr Pass, Asuransi untuk sewa mobil, kereta
bandara,Tiket bus and Travel. Tiket bioskop dimana hal ini menunjang proses
keputusan pembelian konsumen agar menggunakan dan membeli tiket.com.
4. Tiket.com sudah mempunyai pengaruh yang baik sebaiknya lebih memperhatikan
dan meningkatkan Brand Image, E-Service Quality agar masuk dalam kategori
sangat baik dan Tiket.com sebaiknya memperhatikan variabel lain yang belum
diteliti contohnya brand awareness atau experiental marketing yang dapat
berpengarhuh terhadap Proses Keputusan Pembelian.
Bagi Penelitian Selanjutnya
Sebaiknya peneliti selanjutnya dapat mencari informasi lebih tentang penelitian yang
dilakukan karena penelitian ini masih banyak kekurangannya.
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